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Services to Empower YOU” (SEU) responde a um desafio societal que visa fornecer a pessoas com 
deficiência ou incapacidade uma ferramenta agregadora e inclusiva através da qual possam requisitar 
com confiança serviços.  Este artigo apresenta os resultados iniciais obtidos no projeto SEU que com-
preende o estudo da conceção e implementação de interfaces digitais adaptadas às necessidades especí-
ficas de cada utilizador, assim como o estudo de um modelo de negócio que permita aos prestadores de 
serviços fornecerem serviços para um público com características especiais. Partindo do levantamento 
das necessidades de pessoas com incapacidades e do estudo das normas de acessibilidade digital, especi-
ficou-se um Modelo de Adaptação para interfaces em função das características de cada tipo de utiliza-
dor e um Modelo de Serviços, que estende o modelo base de plataformas facilitadoras de serviços offli-
ne. Estes dois modelos foram aplicados no desenvolvimento do protótipo web apresentado.  
 
Palavras-chave: Plataforma de serviços web. Acessibilidade digital. Interfaces multimodais. Inclusão. 




“Services to Empower YOU” (SEU) responds to a societal challenge that aims to provide people with 
disabilities with an aggregating and inclusive tool through which they can confidently request services 
that are appropriate to them. This article presents the initial results achieved in project SEU, which 
comprises the study of the design and implementation of digital interfaces adapted to the specific needs 
of each user, as well as the study of a business model that allows service providers to offer services for 
an audience with special characteristics. Starting from the survey of the needs of people with disabilities 
and the study of digital accessibility standards, two models were proposed: an Adaptation Model for 
designing interfaces according to the characteristics of each type of user; and a Services Model, which 
extends the base model of platforms facilitating offline services. These two models were instantiated in 
the initial web prototype presented.  
 





O conceito Services to Empower YOU (SEU) teve a sua origem em 2019 no TOM (Tik-
kun Olam Makers, https://tomglobal.org/) realizado em Leiria, integrado nas jornadas SUPERA 
(http://supera.org.pt/jornadas2019/), com a participação de uma equipa de investigadores do 
centro de investigação Sustain.RD do Instituto Politécnico de Setúbal. A participação consistiu 
em dar resposta a um desafio societal que visava a implementação de uma plataforma digital 
para disponibilizar serviços dirigidos para pessoas com deficiência ou incapacidade (PcDI), 
seja permanente ou temporária. No evento foi criado o protótipo conceptual SEU, a partir do 
qual se veio a identificar um conjunto de questões de investigação às quais a equipa de investi-
gação teria de responder de modo a obter uma solução verdadeiramente inclusiva. O presente 
trabalho de investigação visa criar uma plataforma digital que disponibilize serviços, mas res-
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pondendo afirmativamente à questão de investigação central “Como desenhar e integrar inter-
faces de utilizador multimodais acessíveis para que pessoas com deficiência ou incapacidade 
consigam interagir eficientemente com as funcionalidades disponibilizadas pela plataforma 
para obtenção dos serviços necessários?”.  
Sendo a Web uma ferramenta fundamental na vida quotidiana da maioria dos cidadãos, 
a acessibilidade é um aspeto fundamental a ter-se em consideração numa solução de plataforma 
digital que se pretende inclusiva (HENRY; BREWER, 2014). A acessibilidade na Web signifi-
ca que pessoas com deficiência ou incapacidade possam usar a Web sem nenhum tipo de bar-
reira, tanto quanto possível, independentemente da sua incapacidade (visual, auditiva, motora 
ou cognitiva). Neste sentido, ao longo dos anos, têm existido esforços para criar diretivas e re-
comendações relacionadas com padrões de acessibilidade digital a nível mundial, através da 
publicação de normas ISO que cobrem as várias dimensões da acessibilidade digital 
(CHISHOLM, HENRY, 2015).  
A Web Accessibility Initiative (WAI) do World Wide Web Consortium (W3C) promo-
ve a acessibilidade na Web, através de um largo espetro de recomendações. De entre elas, des-
taca-se a Web Content Accessibility Guidelines (WCAG), sendo a versão 2.0, publicada em 
2008, a base do padrão ISO/IEC 40500:2012. A nova versão 2.1 do WCAG, publicada em 
2018, foi ao encontro dos novos desenvolvimentos tecnológicos, sendo composta por 4 princí-
pios, 13 diretrizes e 76 critérios de conformidade. Apesar disso, diversos estudos apontam que 
a maioria das aplicações Web em Portugal e na Europa não estão em conformidade com este 
padrão (COSTA, 2015; KUBITSCHKE et al., 2013). A nível governamental existe uma preo-
cupação contínua em encontrar mecanismos para garantir que todos os produtos, bens e servi-
ços estejam acessíveis a todos. Neste contexto, a norma europeia EN 17161: 2019 
(CEN/CLC/JTC 12, 2019), recentemente publicada, pretende suportar as organizações a alinha-
rem-se com uma abordagem consistente para abordar a acessibilidade para pessoas com defici-
ência. Esta norma especifica os requisitos que podem permitir que uma organização projete, 
desenvolva e forneça produtos, bens e serviços para serem acedidos, compreendidos e usados 
pela mais ampla gama de utilizadores, incluindo pessoas com deficiência.  
A aplicação das especificações da WCAG 2.1 para a construção de uma plataforma 
digital de uma forma eficaz levanta vários desafios, já que tornar uma aplicação eficazmente 
acessível a, por exemplo, um surdo pode torná-la menos acessível para uma pessoa cega, e vi-
ce-versa. Vários estudos sugerem a importância da adaptação das interfaces de utilizador, assim 
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como dos conteúdos, aos seus utilizadores (SÁNCHEZ GORDÓN, LUJÁN-MORA, 2018; 
INIESTO, RODRIGO, 2016; OBRENOVIC et al., 2017; PANCHANATHAN, MCDANIEL, 
2015; FIRMENICH et al., 2015). A utilização de técnicas de aprendizagem automática, que 
adaptem o modo de interação, nas suas interfaces, de uma forma automática em função das 
características dos utilizadores e do seu historial de utilização (CRESPO et al., 2016) tem sido 
adotada em vários contextos (MADEIRA et al., 2011; ZHANG et al., 2005). Cada utilizador 
individual terá o seu próprio perfil de necessidades, características, capacidades e preferências. 
Esse fato deve ser levado em consideração no desenvolvimento de produtos e serviços para 
garantir, especialmente, o acesso de PcDI em condições de igualdade com outras pessoas. Uma 
abordagem realmente inclusiva, baseada numa adaptação tanto configurada (customizada) co-
mo automática (personalizada), reconhece essas variações e visa atender aos seus requisitos 
tanto quanto possível, a fim de obter produtos e serviços verdadeiramente acessíveis. 
Na última década, a comunidade académica e a indústria têm vindo a desenvolver vá-
rios trabalhos respeitantes a tecnologias para suporte à acessibilidade digital, tais como Screen 
Readers, Text Simplifiers, Text to Pictogram Translators, ou Speech-to-Text (SEVENS et al, 
2016; CORBETT, WEBER, 2016; BAUTISTA et al., 2017). A maior parte dos trabalhos aca-
démicos, realizados na última década, dedicaram-se à conceção e desenvolvimento das tecno-
logias, não estando focados no estudo de modelos e arquiteturas que permitam integrar facil-
mente estas tecnologias no desenvolvimento das plataformas digitais. Em Portugal existem 
várias iniciativas governamentais e não governamentais (p.e., http://www.comacesso.pt/, 
http://www.acessibilidade.gov.pt/) para tornar os sites conforme o padrão WCAG 2.1, de forma 
a melhorar a sua acessibilidade. No entanto, não existe nenhuma plataforma que suporte as es-
pecificidades requeridas na interação de diferentes tipos de utilizadores com incapacidade para 
que possam aceder a serviços essenciais para o seu dia-a-dia de forma tão fácil, amigável e au-
tónoma quanto possível.  
O projeto SEU tem como objetivo implementar uma plataforma digital que aproxime 
de forma acessível e segura as PcDI a entidades que prestem serviços direcionados ou adequa-
dos para as primeiras. Pretende-se que a plataforma permita às PcDI solicitar os serviços, que 
obedecem a condições para serem listados, assim como as entidades que os prestam são valida-
das e avaliadas. Os serviços serão prestados fora da plataforma. Para que se obtenha a plata-
forma desejada, o trabalho de investigação foca-se em estudar e explorar soluções para que 
uma plataforma de serviços apresente interfaces de utilizador multimodais acessíveis e adapta-
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tivas, sejam Web ou móveis, para que PcDI possam aceder de forma confiante a serviços que 
sejam indicados para si, apresentando assim uma solução direcionada para uma sociedade in-
clusiva. 
Este artigo é uma versão alargada de “Plataforma de Serviços SEU – Estudo de Inter-
faces de Utilizador para Pessoas com Deficiência ou Incapacidade”, publicado em livro de re-
sumos da conferência INCLUDiT VI (FREIRE et al., 2020). O artigo começa por descrever a 
metodologia de trabalho que foi adotada, identificando as várias fases do plano de desenvolvi-
mento da plataforma SEU, bem como as suas principais características. Prossegue depois para a 
apresentação da arquitetura da plataforma, do modelo de serviços e do modelo de adaptação 
das interfaces SEU, finalizando com a abordagem adaptativa. A última secção do artigo aborda 





A metodologia de desenvolvimento adotada é centrada no utilizador (UCD, de User-
Centred Design) (COLEMAN et al., 2016), abordando o design inclusivo, que não garante a-
penas que produtos, serviços, interfaces e ambientes sejam mais fáceis de usar por aqueles com 
necessidades especiais ou limitações, mas também os torna melhores para todos. O UCD é ba-
seado numa compreensão explícita de utilizadores, tarefas e ambientes; é conduzido e refinado 
por uma avaliação centrada no utilizador; e aborda toda a experiência do utilizador. O processo 
envolve os utilizadores em todo o processo de desenho e desenvolvimento, sendo iterativo. A 
equipa que o implementa integra capacidades e perspetivas multidisciplinares.  
Deste modo, criou-se uma equipa de investigação multidisciplinar, com a colaboração 
de entidades parceiras, e foi identificado um conjunto de utilizadores chave, que acompanharão 
todo o processo de conceção, desenvolvimento e avaliação da plataforma. A equipa de utiliza-
dores chave é constituída por cegos, tetraplégicos, pessoas surdas-mudas e pessoas com défice 
cognitivo, no sentido de conceber uma plataforma que suporte a diversidade na interação que 
resulta de esta ser direcionada para PcDI. O plano do projeto integra três fases principais, tal 
como se ilustra na Figura 1.  
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Figura 1 - Processo de desenvolvimento da plataforma SEU. 
Descrição da Imagem: Diagrama com a sequência das etapas que compõem as três fa-
ses do processo de desenvolvimento da plataforma SEU, apresentadas como três colunas numa 
sequência da esquerda para a direita. 
Na Fase 1 selecionaram-se as entidades parceiras: Associação Portuguesa para as Per-
turbações do Desenvolvimento e Autismo (APPDA) de Setúbal, Accessible Portugal e Escola 
de Saúde de Alcoitão – departamento de terapia ocupacional. Estas entidades são elementos 
chaves em todo o processo de desenvolvimento centrado no utilizador pois, por um lado, serão 
elas que contribuirão com os peritos em questões de acessibilidade a incapacidades e, por outro 
lado, serão as que farão a ponte com as PcDI que são o foco e utilizadores finais desta plata-
forma. Nesta fase, realizou-se um levantamento e caracterização das necessidades de cada um 
dos quatro grupos-alvo de PcDI. Após esse levantamento foi identificado de que forma a norma 
WCA2.1 dá resposta às necessidades definidas. Também nesta fase realizou-se um estudo in-
tensivo das tecnologias existentes no mercado, fazendo-se uma avaliação de como estas podem 
ser usadas no desenvolvimento de software para satisfazer as necessidades especificadas. 
Partindo dos resultados obtidos na etapa de levantamento e caracterização das necessi-
dades específicas de adequação para cada grupo de utilizadores, construiu-se uma primeira ver-
são do modelo de adaptação das interfaces de utilizador em função do tipo de incapacidade. 
Este levantamento das necessidades, junto dos parceiros de projeto, permitiu ainda obter a des-
coberta de algumas funcionalidades específicas que a plataforma de serviços deverá contemplar 
de forma a garantir o suporte a um modelo de negócio credível junto da população-alvo.  Foi 
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assim proposto um Modelo de Serviços SEU que pretende satisfazer as necessidades levanta-
das. 
A Fase 1 contemplou ainda o desenvolvimento da primeira versão do protótipo, ins-
tanciado para serviços da categoria saúde e bem-estar, onde o Modelo de Adaptação e o Mode-
lo de Serviços propostos foram implementados. 
A Fase 2 contempla a validação do protótipo junto dos peritos e dos utilizadores (a-
brangendo os diferentes tipos de PcDIs) de forma a validar a eficácia do Modelo de Adaptação 
proposto. O projeto encontra-se no início desta fase, tendo sido validado o protocolo de testes 
ao protótipo, integrando o seu guião de tarefas e o questionário a colocar aos utilizadores finais. 
O conjunto de tarefas a realizar pelos participantes os levará testar tanto as estruturas de conte-
údos como as interfaces da plataforma. A equipa de investigação acompanhará os testes, obser-
vando as ações dos participantes e pedindo para que estes “pensem em voz alta” tanto quanto 
possível. No final, cada participante responderá ao questionário composto por três partes. A 
primeira conterá questões que ajudarão a caraterizar os participantes. A segunda parte terá 
questões e afirmações, usando uma escala de Likert de sete pontos, específicas do domínio de 
avaliação, que servirão para avaliar o conceito da plataforma e as suas funcionalidades princi-
pais. Finalmente, a terceira parte aplicará o System Usability Scale (SUS) (BROOKE, 1996), 
com base na versão portuguesa (MARTINS et al, 2015) e usando uma escala de Likert de sete 
pontos, para que se avalie a usabilidade da solução através de uma ferramenta de referência. A 
validação do protocolo e questionário foi realizada por um membro da equipa de investigação 
que participa na mesma enquanto perito em acessibilidade e PcDI (sendo ele próprio uma 
PcDI). Na etapa seguinte, a validação da plataforma será realizada junto dos peritos das entida-
des parceiras para que, finalmente, na última etapa desta Fase, os participantes na avaliação 
sejam PcDI enquanto potenciais utilizadores finais, contando com a supervisão das entidades 
parceiras.  
A Fase 3 contempla a conceção e implementação de um Modelo de Personalização, de 
forma a que toda a experiência de interação na plataforma se vá adaptando automaticamente a 
cada utilizador específico em função do seu histórico de utilização e “feedback”. Se inicialmen-
te a plataforma estará configurada para cada tipo de incapacidade, também seguindo as normas 
de acessibilidade elementares, seguidamente pretende-se que a mesma reconheça as especifici-
dades dos seus utilizadores, tenham eles as mesmas incapacidades, ou não. O Modelo de Per-
sonalização visa assim tornar a plataforma ainda mais inclusiva, possibilitando que cada utili-
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zador se sinta reconhecido e com uma interação o mais adequada e específica possível para o 
seu caso, fazendo-o sentir mais “empoderado”. 
Plataforma “Services to Empower You” 
A plataforma SEU foi desenvolvida de forma a suportar o seguinte princípio: “Incluir 
não é fazer igual, é fazer diferente para todos conseguirem igualmente usufruir de um serviço”. 
De forma a suportar esse princípio, foi desenvolvido um modelo de adaptação de interfaces e 
um modelo de serviços. O Modelo de Adaptação de interfaces define quais as adaptações a 
realizar a nível de interfaces Web por tipo de utilizador, de forma a garantir equidade no acesso 
a requisitar um serviço através de uma plataforma digital. O Modelo de Serviços define e carac-
teriza os diferentes intervenientes na plataforma SEU, e as atividades que estão envolvidas no 
fornecimento e consumo de um serviço, que se pretende adaptado e seguro. 
A plataforma é composta por quatro módulos:  
i. Registo de Utilizadores – Implementa as funções de registo de Clientes e 
Fornecedores.  
ii. Gestão de Utilizadores - Implementa as funções para cada um dos utili-
zadores poder visualizar e alterar o seu perfil e implementa as funções para o gestor da 
plataforma poder consultar, aprovar e bloquear utilizadores. 
iii. Gestão de Serviços – Implementa as funções que permitem criar, consul-
tar, editar e aprovar serviços. 
iv. Aquisição de Serviços – Implementa as funções que permitem a um cli-
ente adquirir um serviço, nas suas diversas opções (ver Modelo de Serviços SEU) e a 
um prestador de serviços consultar os serviços solicitados, aceitar ou rejeitar os serviços 
pedidos, assim como dar como concluída a prestação de serviços. 
A plataforma SEU é uma plataforma Web que tem uma arquitetura cliente-servidor 
baseada em serviços Web RESTful. MongoDB é utilizado para a implementação do repositório 
de dados, sendo uma solução ágil, Node.JS e a framework Express.JS são as tecnologias usadas 
para a implementação do servidor e da camada de lógica dos serviços, com Vue.JS a ser usada 
para suportar o desenvolvimento da camada do cliente, tal como ilustrado na Figura 2. 
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Figura 2. Arquitetura geral da plataforma SEU. 
Descrição da Imagem: Esquema com a arquitetura geral da Plataforma SEU, composta por três cama-
das: Apresentação (Cliente SEU), Serviços RESTful (Servidor SEU) e Dados. 
 
 
MODELO DE SERVIÇOS SEU 
 
O modelo de serviços SEU (ver Figura 3) pretende responder às necessidades levanta-
das junto dos parceiros do projeto. A população-alvo da plataforma de serviços a desenvolver 
tem um conjunto de necessidades específicas, que vai além das questões de acessibilidade digi-
tal. Consequentemente, existiu a necessidade de definir um modelo de serviços específico. 
As plataformas de serviços são normalmente agrupadas em três categorias: (i) plata-
formas que facilitam o transporte; (ii) plataformas que facilitam serviços off-line; (iii) plata-
formas que facilitam serviços on-line. A plataforma SEU insere-se na segunda categoria pois 
encontra-se vocacionada para suportar serviços locais e que dependem da presença física do 
prestador de serviços (FABO, 2017).  A plataforma SEU tem a necessidade de suportar as se-
guintes particularidades: 
 vários modelos de clientes e de aquisição de serviços; 
 validação de clientes e prestadores de serviços; 
 inserção de recursos digitais adaptados, com vista a permitir a geração automática de in-
terfaces adaptadas. 
Destaca-se a necessidade da figura do supervisor, permitindo a existência de PcDI su-
pervisionados, em que a aquisição de um serviço carecerá da autorização do seu supervisor, de 
forma a proteger os utilizadores com défice cognitivo. Por vezes, ou pelas características das 
PcDI, existe a necessidade de ser uma terceira pessoa a efetuar a aquisição do serviço, daí a 
introdução de um terceiro tipo de cliente, o cuidador. 
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O modelo de registo de utilizadores especificado prevê ainda que todos os registos se-
jam condicionados a uma aprovação pelo gestor da plataforma, de forma a garantir que todos os 
prestadores de serviço são validados e que a informação dos clientes é válida. Propõe-se ainda 
que o gestor da plataforma tenha como função introduzir os componentes digitais que permiti-
rão que a informação sobre um serviço esteja disponível de uma forma acessível como, por 
exemplo, introdução de um vídeo com a descrição de um serviço em LGP (Língua Gestual Por-
tuguesa). 
 
Figura 3. Modelo de Serviços SEU. 
Descrição da Imagem: Esquema em forma matricial que detalha o papel de cada utilizador no processo 
de aquisição de um serviço através da plataforma. A primeira linha do esquema representa os diferentes 
tipos de utilizadores, a segunda linha as funções executadas dentro da plataforma e a terceira linha as 
funções realizadas fora da plataforma. Cada uma das três colunas define um tipo de utilizador: Cliente, 
Gestor da Plataforma, Prestador de Serviço. 
Modelo de Adaptação SEU 
 
Com vista à construção do modelo de adaptação, começou por se caracterizar cada um 
dos tipos de PcDI, relativamente aos aspetos que condicionam a acessibilidade digital. Como já 
foi referido anteriormente, as incapacidades foram agrupadas em quatro grupos de acordo com 
o défice:  
i. Utilizadores com défice visual: 
o Não veem ou têm baixa visão 
o Não conseguem usar o rato, na interação com o computador 
ii. Utilizadores com défice auditivo: 
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o Não ouvem, ou ouvem mal 
o Caso sejam surdos de nascença 
 Fraco domínio da leitura e escrita 
 Domínio preferencial da LGP 
 Podem não falar, ou falar de modo pouco percetível 
iii. Utilizadores com défice cognitivo: 
o Domínio da leitura e escrita fraco ou inexistente 
o Dificuldade em entender informação complexa 
o Dificuldade na tomada de decisão 
iv. Utilizadores com défice motor (membros superiores): 
o Dificuldade em usar o rato 
o Dificuldade em usar o teclado 
o Podem em alguns casos existir ainda dificuldades na fala 
Em função das características de cada tipo de utilizador, definiu-se o modelo de adap-
tação de interfaces apresentado na Tabela 1.  
Tabela. 1. Adaptações de base para as interfaces de utilizador por tipo de incapacidade. 
 




















 Títulos e subtítulos 
navegáveis com a 
tecla Alt, para se-
rem 
lidos com o leitor 
de ecrã. 
 Em caso de pági-
nas muito extensas 
colocar uma opção 
no fim de regresso 
ao topo. 
Manter página  
simples, pouco cheia. 
 Navegável com a  
tecla Alt 
 Em caso de pági-
nas muito extensas  
colocar uma opção 
no fim de regresso 
ao topo. 
 Navegável com a  
tecla Alt. 
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geral do  
formulário 
 Sequência de com-
ponentes numa 
página única. 
 Componentes  
navegáveis com a 
tecla Alt 
 Cuidado com o 
tamanho da letra e 
contraste da cor. 
Dividir o formulário 
por várias pági-
nas/etapas. 
 Sequência de com-
ponentes organiza-
da de forma a ser 
fácil de aceder com 
tabs. 
 
 Pouca informação 
por página. 
 Cuidado com o 
tamanho da letra e 
contraste da cor. 
Preenchimento 
de campos de 
texto 
 Etiquetas e campos 
de texto preparados 
para serem lidos 
com leitores de e-
crã.  
 Possibilidade de 
escrever ou ditar. 
 
 Etiquetas com texto 
simples explicativo 
e 
 Campos de texto 
com exemplo de  
preenchimento. 
 Campos de texto 
com possibilidade 
do texto ser ditado 
ou escrito. 
 Etiquetas com 
texto simples ex-
plicativo com pos-
sibilidade de ser 
ouvido. 
 Icons explicativos, 
associados ao 
campo de texto. 
 Campos de Texto 
com possibilidade 
do texto ser ditado 
e não escrito. 
Imagens Com texto explicati-
vo para ser lido no 
leitor de ecrã, caso 
seja uma imagem 
não  
decorativa. 
Imagens pouco  
complexas. 
















tos com  
linguagem sim-
plificada e curtos. 
 Tex-
to pode ser ouvi-
do. 
 Pic-
togramas a  
reforçar a ideia. 
Abordagem Adaptativa do Protótipo 
A instanciação dos modelos apresentados traduz-se em adaptações específicas para os 
clientes, os prestadores dos serviços e o gestor da plataforma. 
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Adaptações nas funcionalidades disponibilizadas para os clientes 
A plataforma disponibiliza as seguintes funcionalidades para os clientes: (i) Registo; 
(ii) Edição de Perfil (iii) Consulta de Serviços; e (iv) Marcação de Serviços. Para cada uma 
dessas funções são implementados cinco modos de interação distintos: (i) sem adequação; (ii) 
adaptações para défice visual; (iii) adaptações para défice auditivo; (iv) adaptações para défice 
cognitivo; (v) adaptações para défice motor. 
Cada uma das adaptações segue o modelo proposto na Tabela 1. A plataforma apre-
senta automaticamente a interface adaptada em função das características do utilizador, após a 
sua autenticação. Caso seja um utilizador não autenticado, então este terá de selecionar o modo 
de adaptação pretendido (ver Figura 4). 
 
Figura 4. Página de entrada com seleção da adaptação. 
Descrição da Imagem: Página de entrada na plataforma Web, onde é possível selecionar o modo de 
adaptação pretendida (Sem Adaptação, Visual, Auditiva, Motora, Cognitiva). 
 
Caso, por exemplo, o utilizador selecione o modo de adaptação auditiva, este irá ser di-
recionado para uma página onde os conteúdos são disponibilizados através de vídeos em LGP 
(ver Figura 5). 
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Figura 5.  Modo Adaptativo – Auditivo: exemplo da disponibilização de vídeos em LGP. 
Descrição da Imagem:  Página em modo adaptativo - auditivo com vídeo em LGP.  
Como exemplo ilustrativo das interfaces multimodais, apresentam-se, na Figura 6, duas instâncias da 
interface Registo de Utilizador, uma no modo Visual e outra no modo Auditivo. Como se pode obser-
var, no modo auditivo tem-se um formulário totalmente adaptado a funcionar com um leitor de ecrã, que 
está organizado sequencialmente e possibilitando também que os campos de textos sejam preenchidos 
por voz. No modo auditivo tem-se a função de registo organizada em cinco etapas, onde para cada cam-
po de texto existe um ícone específico, e um texto exemplo do que é esperado para o preenchimento. 
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Figura 6. Diferente organização do formulário de registo (modo visual vs. auditivo). 
Descrição da Imagem: Exemplo de uma interface multimodal. Apresenta-se um formulário com adapta-
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Na consulta de um serviço, o utilizador também poderá saber se o mesmo é adaptado 
às suas condições, podendo filtrar a procura de serviço por tipo de adequação, tal como se ilus-
tra na Figura 7. 
 
Figura 7. Pesquisa de Serviços em função das adaptações disponibilizadas pelo fornecedor de serviços. 
Descrição da imagem: Página que mostra o resultado da pesquisa do utilizador para serviços de barbea-
ria, onde cada resultado especifica o tipo de serviço que oferece e identifica o tipo de adaptação que 
disponibiliza. 
Adaptações nas funcionalidades disponibilizadas para os prestadores de serviços 
No caso do registo de um serviço, o fornecedor deverá indicar para que público o seu 
serviço está adaptado (ver Figura 8 e Figura 9), informação essa que permitirá aos clientes sele-
cionar os serviços adaptados às suas necessidades específicas. 
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Figura 8. Criação de um serviço: passo 1. 
Descrição da imagem: Página de registo do fornecedor de serviços (passo 1), onde se escolhe a catego-
ria do serviço. 
 
Figura 9. Criação de um serviço: passo 2 – escolha das adaptações. 
Descrição da imagem: Página de registo do fornecedor de serviços (passo 2), onde se escolhem as adap-
tações disponíveis ao serviço, através de quatro opções (Visual, Auditiva, Motora, Cognitiva). 
 
Na consulta de um serviço solicitado, o prestador de serviço terá acesso ao tipo de cli-
ente que solicitou o serviço e quais as adaptações requeridas, podendo assim, aquando da pres-
tação do serviço, saber quais as adequações a aplicar, tal como se ilustra na Figura 10. 
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Figura 10. Consultar marcação de serviço - visualização do tipo de adaptações requeridas. 
Descrição da imagem: Página onde o prestador de serviço tem acesso ao pedido de marcação do cliente, 
onde constam quais as adaptações pedidas. 
Adaptações nas funcionalidades disponibilizadas para o gestor da plataforma 
 
O Gestor da Plataforma tem um papel fulcral no modelo de serviços proposto, já que é 
este que tem a responsabilidade de aprovar os pedidos de registos de utilizadores e de serviços, 
de forma a garantir a segurança dos utilizadores. De forma a facilitar as atividades do gestor da 
plataforma, houve um cuidado particular em desenhar interfaces que permitam ao gestor ter 
uma visão global dos indicadores de utilização (ver Figura 11), assim como analisar e respon-
der adequadamente a todos os pedidos de aprovação de registo, podendo ainda bloquear utili-
zadores, (quer prestadores de serviços, quer clientes) em caso de existirem comportamentos 
incorretos ou inadequados na utilização da plataforma (ver Figura 12).  
 
Figura 11. Gestor da Plataforma - estatísticas.  
Descrição da imagem: Página com gráficos com as estatísticas de vários indicadores de utilização. Grá-
fico circular com total de utilizadores. Gráfico circular com total de utilizadores por aprovar e Gráfico 
de barras com a relação Utilizadores Aprovados vs. por Aprovar. 
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Figura 12. Gestor da Plataforma – aprovação de serviços. 
Descrição da imagem: Página que permite ao gestor visualizar um serviço e aprová-lo, rejeitá-lo ou 
bloqueá-lo, assim como aditar informação complementar relativa a conteúdos de acessibilidade. A pági-
na apresenta a seguinte informação sobre um serviço: nome, categoria, subcategoria, tipos de adapta-
ções, métodos de pagamento, deslocação ao domicílio. 
 
O gestor tem também como função adicional verificar os conteúdos disponibilizados 
na descrição de um serviço, assim como carregar elementos digitais complementares que per-
mitam gerar interfaces adaptativas como, por exemplo, descrições textuais mais simples, intro-
dução de pictogramas, de vídeos com tradução em LGP, entre outros (ver Figura 13). 
 
Figura 13. Fatores de Acessibilidade - carregar conteúdos. 
Descrição da imagem: Página para carregar conteúdos que sirvam como fatores de acessibili-
dade, como imagens e vídeos.  
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CONCLUSÕES E TRABALHO FUTURO 
 
Este artigo apresentou uma nova plataforma de serviços especialmente direcionados 
para pessoas com deficiência ou incapacidade. Um prestador de serviços poderá registar os 
serviços num processo que passará pela validação por parte do gestor da plataforma. Este pro-
cesso assegurará que uma PcDI poderá estar de forma segura e confiante perante serviços pres-
tados por entidades de confiança que também terão consciência quanto a quem serão os receto-
res dos seus serviços, seguindo um Modelo de Serviços.  
Ao ser digital e baseada na Web, esta plataforma obedece a todas as normas de acessi-
bilidade digital. Adicionalmente, se os seus utilizadores são PcDI, então deverá ser ainda mais 
inclusiva. Para tal, a plataforma obedece a um Modelo de Adaptação que tem em consideração 
os vários défices existentes, tendo assim interfaces e interações desenhadas e configuradas de 
base para cada tipo de incapacidade, também seguindo as normas de acessibilidade elementa-
res.  
Contudo, pretende-se que a mesma reconheça as especificidades dos seus utilizadores, 
tenham eles as mesmas incapacidades, ou não. O Modelo de Personalização visa assim tornar a 
plataforma ainda mais inclusiva, possibilitando que cada utilizador se sinta reconhecido e com 
uma interação o mais adequada e específica possível para o seu caso, fazendo-o sentir mais 
“empoderado”. Existe uma diferença significativa entre customização e personalização. No 
primeiro caso, um utilizador pode escolher definições para configurar as interfaces da plata-
forma ao seu gosto, mas terá de ser sempre o próprio a efetuar as suas opções e a conseguir 
executá-las. No caso da personalização, o sistema aprenderá qual serão as configurações poten-
cialmente mais recomendadas para o utilizador, ativando-as de forma automática. Porém, deve-
rá existir sempre uma forma de o utilizador poder desativar a personalização, pois o mesmo 
poderá não se sentir beneficiado por ela, ficando apenas com a adaptação de base do sistema 
e/ou com as suas configurações/customizações.  
O trabalho futuro focar-se-á sobretudo na exploração de soluções baseadas em apren-
dizagem automática para encontrar o Modelo de Personalização para a plataforma. O primeiro 
passo passará pela avaliação da plataforma e validação da abordagem adaptativa inicial para o 
protótipo, pois de seguida será necessário disponibilizar a plataforma às entidades parceiras 
para utilização regular por várias semanas de modo a recolher dados que alimentem o estudo do 
Modelo de Personalização.  
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